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Nasil yapilir notu

Topluluk temelli sikayet mekanizmasi nasil kurulur ve yénetilir
insani yardim veya kalkinma alaninda calisan STK'lar icin

Topluluk temelli sikayet Baslamak icin baslica ipuglari

mekanizmasi (TTSM): — Bir TTSM olusturun ve éncelikle daha
az 6nemli sikayetler ve geri bildirimler
icin kullanilmasini tesvik edin.

— Ardindan, bu mekanizma aracihgiyla
bildirilebilecekler listesine CSi'yi de

e Topluluklarin endiselerini dile
getirmeleri veya bir STK'ya geri
bildirimde bulunmalartigin bir yoldur.

e STK'arin topluluk tiyelerinden gelen geri ekleyin.

bildirim ve sikayetleri dinlemesi ve Bu, bir topluluktaki insanlara

zamaninda, gizli ve tarafsiz bir sekilde mekanizmayi daha az konuyla onden test
yanitlamasi icin bir yoldur. etme ve mekanizmaya yonelik given ve

itimat duyma firsati verir.
e Program hizmetleri ve prosedurleri,

dolandiricilik, yolsuzluk veya cinsel
somUrd ve istismar (CSi) dahil olmak
Uzere cesitli konularda geri bildirim veya
sikayetler TTSM araciligiyla gelebilir.

e TTSM, tum topluluk Gyeleri icin guvenli,
erisilebilir ve uygun bir dizi geri bildirim
ve sikayet kanaliniigerir.
TTSM tasarlarken sunlari unutmayin:

TTSM, kurumlar arasi bir yaklasim — Kullanilabilir bir bildirim sistemini

gerektirir mumkin kilmak icin calisma
yontemlerini uyarlamasi gerekenler,

Etkili bir TTSM, bir STK icindeki farkli faaliyet etkilenen topluluklar degil STKlardir.

ve calisma alanlarindan girdilere ihtiyag — Neyi, nasil ve kime bildirimde

duyar: bulunacagini anlama yiikiini etkilenen

e Program izleme, degerlendirme ve topluluklara ylklemeyin.
6grenme (MEL) faaliyetleri yoluyla

e Topluluk katimi calismalari yoluyla

e Ortaklarla birlikte ¢calismalar yoluyla

e Finans ve denetim prosedurleri yoluyla

e insan kaynaklari proseddrleri yoluyla
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TTSM kurmak icin 10 adim

1.
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STK'nizda liderlik ekibinin, sikayetleri ve
bildirimleri arastirmak ve uygun sekilde
harekete gecmek Uzere verdigi

taahhude uyulmasini givence altina alin.

. Bildirimler geldiginde bunlarin nasil ele

alinacagyla ilgili kurum ici bir streg
Uzerinde anlagmaya varin ve
prosedurlerini olusturun. Kim neyden
sorumlu olacak? Kurum icerisinde gelen
bildirimler gizliligi de koruyacak sekilde
kimlere yonlendirilecek? Sorusturmalari
kim/ler yurutecek? Sureclerde bilgi
gizliligi nasil korunacak?

Varolan yerel destek hizmetlerinin ve
eksikliklerin (6rnegin mali, hukuki,

psikososyal, tibbi, cocuk koruma desteg;,

kolluk kuvvetleri/polis) bir haritasini

cikarin ve kalite givencesini tamamlayin.

ilgili tim personelin detaylara
erisebildiginden emin olun. Acil
vakalarin destek hizmetlerine
yonlendirilebilmesi icin bir plan
gelistirin. Hizmetlerin mevcut olmadigi
yerlerde alternatifleri belirleyin. UNHCR
(BMMYK), tarafindan hazirlanip duzenli
olarak guncellenen servis haritasinda,
Turkiye'deki multecilere ve deprem
sonrasi afetten etkilenen tim
topluluklara yardim ve destek saglayan
tum insani yardim kuruluslari ve devlet
kurumlarinin bilgileri yer almaktadir.
Yardim kuruluslarinin her sehirdeki
iletisim bilgilerinin yer aldigi Services
Advisor sitesine buradan ulasabilirsiniz.

Bildirimlerin alinmasi ve isleme koyulup
gerekli sUrecin yuratulmesi igin
proseddrleri belirleyin. ilgili tim
personele bildirim alma streci ve

prosedurler konusunda egitimler verin.
Ozellikle bildirimleri almaktan sorumlu
olan personele verdiginiz egitimlere,
toplumsal cinsiyet, ¢cocuklarla ve kirilgan
gruplarla iletisim, cocuk ve yetiskin
guvenligi, kirllgan gruplarla ¢alisma ve
benzeri konularda farkindalik
egitimleri/oturumlari da ekleyin.

. Ayni alanda calisan diger STK'larin

sikayetleri/bildirimleri nasil
arastirdiklarini ve mudahalede
bulunduklarini arastirin. MUmkun ve
ilgili oldugu durumlarda, ortak bir TTSM
olusturabileceginiz diger STK'lari
belirleyin. Birbirinden 6grenme ve
paylasim amaclariicin yerel, organize
olmus bir ag -"CSIK AgI/PSEA Network"
olarak da adlandirilir- bulunabilir.
Turkiye'de Birlesmis Milletler Ulke Ekibi
tarafindan kurulmus olan CSIK Agrnin
gdrev tanimina ve Ag'a Uyelik sartlarina
buradan ulasabilirsiniz.

. Etkilenen nufusa STK personelinin ve

programlarinin CSi'ye veya diger
zararlara neden olmamasi gerektigini
anlatin. STK'nin TTSM aracihigiyla hesap
verebilirligi saglama ve alinan tim
bildirimlere/sikayetlere yanit verme
niyetini agiklayin.

. Etkilenen nufusun farkli Gyelerine nasil

bildirim yapmak istedikleri konusunda
danisin. Sunlari analiz edin ve
degerlendirin:

e Mevcut topluluk yapilari ve bildirim
mekanizmalari,

e Etkilenen ndfusun begendigi,
kullandig ve gluivendigi iletisim
kanallari ve diller,


https://turkey.servicesadvisor.org/tr
https://safeguardingsupporthub.org/sites/default/files/2024-03/CS%C4%B0K%20A%C4%9F%C4%B1%20T%C3%BCrkiye%20-%20G%C3%B6rev%20Tan%C4%B1m%C4%B1%202023.pdf

o Farkh kisilerin veya gruplarin
bildirimde bulunmamasinin
nedenleri.

Farkli gruplar ve bireyler farkh bildirim
kanallarini tercih edebilir.

Bir TTSM farkh bildirim kanallarini
icermelidir.

Etkilenen niifusun CSi'yi bildirebilecegi

kanallar sunlari icerebilir:

— Kadin ve Kiz Cocuk Dostu Alanlar

— Cocuk Dostu Alanlar

— Oneri ve sikayet kutular

— So6zlu sikayetler (Odak Kisiler,
Personel)

— Destek hatti (telefon, whatsapp, email,
mobil aplikasyon vb araclar yoluyla)

— Topluluk ici egitim, katihm ve bildirim

— MEL (izleme, degerlendirme, 68renme)
faaliyetleri

8. Gelen bir bildirime iliskin sire¢ ve sonug
hakkinda topluluga en uygun hangi sekilde
geri bildirim yapilacagina karar verin. Bu,
bildirim/sikayetin turine, dnceligine,
gizliligine ve anonimligine gore degisecektir.

9. Etkilenen nufusun bildirim yapabilmesi
icin kanallarinizi olusturun. CSi bildirimleri
icin uygun olabilecek guvenli ve gizli
kanallari degerlendirin.

10. Etkilenen nUfusun TTSM'niz hakkindaki
farkindahgini artirin. Reaktif (bir firsat
ciktiginda farkindalik artirmak igin
degerlendirin) ve proaktif (dogrudan bu
konuya yonelik toplantilar duzenleyin) olun.
Topluluk Gyelerinin:

e (Cocuk ve yetiskin gvenliginin ne
oldugunu ve bununla ilgili haklarinin
neler oldugunu anladiklarindan,

e STK personeli ve ortaklarindan hangi
davranislarin beklenebilecegini ve
nelerin yasak oldugunu bildiginden,

e Neleri bildirebileceklerini,
ihlalleri/sikayetleri nasil
bildirebileceklerini ve bir bildirimde
bulunduktan sonra ne beklemeleri
gerektigini bildiklerinden emin olun.

Bir TTSM'nin surdurualmesi

e Gayri resmi kanallar araciliglyla alinanlar
da dahil olmak Uzere tim
bildirimlere/sikayetlere uygun sekilde
yanit verin.

e Etkilenen ndfusun tum uyeleriyle
farkindaligi artirmaya devam edin.

e Farkli gruplara duzenli olarak TTSM'nin
amaca uygun ve erisilebilir olup
olmadigini sorun (6zellikle bildirimler
dusukse). Sistemlerin kullaniimadigi
veya guvenilmedigi yerlerde yeni
kanallar uyarlayin veya kurun.

e Cikardiginiz dersleri belgeleyin ve
paylasin, (6rnegin en ¢ok kullanilan
kanallar neler oldu, bildirimlerin
onundeki engeller nelerdi, farkli
gruplarin hangi ihtiyaclari gozetilmedi
vb).

Topluluk katilimini artiran etkili bir
topluluk temelli sikayet mekanizmasina
iliskin daha fazla bilgi almak i¢in ipucu
Sayfasi: Topluluk Temelli Sikayet
Mekanizmasi triniine buradan
ulasabilirsiniz.
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https://mena.safeguardingsupporthub.org/tr/documents/tip-sheet-community-based-complaint-mechanism-cbcm-south-sudan

STK'nizdaki herhangi bir personelin herhangi bir
kanaldan (resmi veya gayri resmi) CSi bildirimi/sikayeti

ahr.
Magdur/hayatta kalanin guvenligi
Personel, bildirimi gizlilik icinde uygun ve sagligi onceliklendirilir.
personele (6rn. Odak Kisiler) veya Gerektiginde ve magdur/hayatta
birime yonlendirir. kalanin ihtiyaclari ve istekleri
Eger varsa kurumun olay bildirim dogrultusunda, Odak Kisi/uygun
formunu kullanir. personel destek hizmetlerine
yonlendirme yapar.
Gerekli oldugu takdirde ve
Kurum ici bildirim yuratme guvenli olmasi halinde
prosedurunu etkinlestirin. kolluk kuvvetlerine

Gerektiginde sorusturma bildirimde bulunun.

baslatin. Bildirimde bulunmanin
guvenligini degerlendirmek

Verileri gizli tutun.
5 icin hizmet haritasina

basvurun.
Bildirim ve yapilan
mudahale hakkinda Genis capli 6grenme ve
topluluklara uygun ve paylasim amaciyla diger
anonim geri bildirim STK'larla ve Turkiye CSIK Agl
saglayin. ile isbirligi yapin (vaka
detaylari Uzerine degil).

Ceviri Afet Acil Durum Komitesi tarafindan desteklenmektedir
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